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ABSTRAK 
NILA INDAWATI. Hubungan Antara Kualitas Pelayanan dan Lingkungan fisik 
(Servicescape) dengan Kepuasan Pelanggan Kentucky Fried Chicken (KFC) Arion 
Mall pada Mahasiswa Program Studi Pendidikan Tata Niaga Fakultas Ekonomi di 
Universitas Negeri Jakarta. 
 
Penelitian ini dilakukan di Universitas Negeri Jakarta pada Mahasiswa Pendidikan 
Tata Niaga Fakultas Ekonomi, selama enam bulan terhitung sejak November 2016 
sampai dengan April 2017. Tujuan penelitian ini yaitu untuk mengetahui hubungan 
antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan dan hubungan antara 
lingkungan fisik (servicescape) dengan kepuasan pelanggan Kentucky Fried Chicken 
(KFC) Arion Mall pada Mahasiswa Pendidikan Tata Niaga Fakultas Ekonomi di 
Universitas Negeri Jakarta. Metode yang digunakan adalah metode survei dengan 
pendekatan korelasional. Populasi dalam penelitian ini adalah semua mahasiswa 
pendidikan tata niaga yang pernah mengunjungi KFC Arion Mall dua kali atau lebih 
dan merasa puas menjadi pelanggan KFC Arion Mall. Populasinya adalah mahasiswa 
Pendidikan Tata Niaga Fakultas Ekonomi di Universitas Negeri Jakarta Sebanyak 229 
orang. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah dengan teknik purposive 
sampling sebanyak 85 orang. Persamaan regresi yang dihasilkan antara X1 dengan Y 
adalah Ŷ = 36,96 + 0,62X1 Uji persyaratan analisis yaitu uji normalitas galat taksiran 
regresi Y atas X1 dengan uji Liliefors menghasilkan Lhitung = 0,0811, sedangkan Ltabel 
untuk n = 85 pada taraf signifikan 0,05 adalah 0,0961 Karena Lhitung < Ltabel maka galat 
taksiran Y atas X1 berdistribusi normal. Uji Linieritas regresi menghasilkan Fhitung < 
Ftabel yaitu, 0,64 < 1,66 sehingga disimpulkan bahwa persamaan regresi tersebut 
linear. Dari uji keberartian regresi menghasilkan Fhitung > Ftabel yaitu, 77,38  > 3,96, 
sehingga dapat disimpulkan bahwa persamaan regresi tersebut signifikan. Koefisien 
korelasi product moment dari Pearson menghasilkan rxy = 0,695 selanjutnya 
dilakukan uji keberartian koefisien korelasi dengan menggunakan uji t dan dihasilkan 
thtiung = 8,797 dan ttabel = 1,66 Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa koefisien 
korelasi rxy = 0,695 adalah positif dan signifikan. Koefisien determinasi yang 
diperoleh sebesar 0,4825 yang menunjukan bahwa 48,25%  variabel kepuasan 
pelanggan ditentukan oleh kualitas pelayanan. Sedangkan, Persamaan regresi yang 
dihasilkan antara X2 dengan Y adalah Ŷ = 35,97 + 0,63X2 Uji persyaratan analisis 
yaitu uji normalitas galat taksiran regresi Y atas X2 dengan uji Liliefors menghasilkan 
Lhitung = 0,0671, sedangkan Ltabel untuk n = 85 pada taraf signifikan 0,05 adalah 0,0961 
Karena Lhitung < Ltabel maka galat taksiran Y atas X2 berdistribusi normal. Uji Linieritas 
regresi menghasilkan Fhitung < Ftabel yaitu, 1,27 < 1,66 sehingga disimpulkan bahwa 
persamaan regresi tersebut linear. Dari uji keberartian regresi menghasilkan Fhitung > 
Ftabel yaitu, 85,93  > 3,96, sehingga dapat disimpulkan bahwa persamaan regresi 
tersebut signifikan. Koefisien korelasi product moment dari Pearson menghasilkan rxy 
= 0,713 selanjutnya dilakukan uji keberartian koefisien korelasi dengan menggunakan 
uji t dan dihasilkan thtiung = 9,270 dan ttabel = 1,66 Dengan demikian, dapat disimpulkan 
bahwa koefisien korelasi rxy = 0,713 adalah positif dan signifikan. Koefisien 
determinasi yang diperoleh sebesar 0,5087 yang menunjukan bahwa 50,87%  variabel 
kepuasan pelanggan ditentukan oleh lingkungan fisik (servicescape). 
 
Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Lingkungan fisik (Servicescape), Kepuasan 
Pelanggan 
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ABSTRACT 
NILA INDAWATI. The Correlation Between Service Quality and Servicescape with 
Customer Satisfaction Kentucky Fried Chicken (KFC) Mall Arion on Commerce 
Education Faculty of Economics in State University of Jakarta. 
 
This research was conducted in Study Program of Commerce Education, Faculty of 
Economics. State University of Jakarta, for six months, starting form November 2016 
to April 2017. The purpose of this study is to determine correlation between service 
quality with customer satisfaction and correlation between servicescape with 
customer satisfaction Kentucky Fried Chicken (KFC) Mall Arion on Commerce 
Education Faculty of Economics in State University of Jakarta. The research method 
used is survey method with the correlational approach, population used are all 
Commerce Education Faculty of Economics in State University of Jakarta. 
Inaccessibility is population 229 The sampling technique used technique of simple 
purposive sampling as many as 85 people. The regression equation generated 
between X1 and Y is Ŷ = 36,96 + 0,62X1 Test requirement analysis that is test of 
normality error of regression estimation Y over X1 with test of Liliefors produce Lcount 
= 0,0811, while Ltable for n = 85 at 0,05 significant level is 0,0961 Because Lcount < 
Ltable the estimated error of Y over X normally distribution. Testing Linearity of 
regression produces Fcount < Ftable is 0,64 < 1,66, so it is concluded that the linear 
equation regression. Hypothesis testing from the significance regression produces 
Fcount > Ftable which, 77,38 > 3,96, meaning that the regression equation is significant. 
Correlation coefficient of Pearson Product moment generating rxy = 0,695, than 
perfomed the test significance correlation coefficient using t test and the resulting 
tcount > ttable, tcount = 8,797 and ttable = 1,66 It can conclude that the correlation 
coefficient rxy = 0,695 is positive and significant. The coefficient of determination 
obtain for is 0,4825 which show that 48,25% of the variant of customer satisfaction is 
determined by service quality. While, the regression equation generated between X2 
and Y is Ŷ = 35,97 + 0,63X2 Test requirement analysis that is test of normality error 
of regression estimation Y over X2 with test of Liliefors produce Lcount = 0,0671, while 
Ltable for n = 85 at 0,05 significant level is 0,0961 Because Lcount < Ltable the estimated 
error of Y over X normally distribution. Testing Linearity of regression produces 
Fcount < Ftable is 1,27 < 1,66, so it is concluded that the linear equation regression. 
Hypothesis testing from the significance regression produces Fcount > Ftable which, 
85,93 > 3,96, meaning that the regression equation is significant. Correlation 
coefficient of Pearson Product moment generating rxy = 0,713, than perfomed the test 
significance correlation coefficient using t test and the resulting tcount > ttable, tcount = 
9,270 and ttable = 1,66 It can conclude that the correlation coefficient rxy = 0,713 is 
positive and significant. The coefficient of determination obtain for is 0,5087 which 
show that 50,87% of the variant of customer satisfaction is determined by 
servicescape. 
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